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El presente trabajo de indagación titulado “Gestión institucional y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017”, manifiesta el objetivo de 
hallar relación entre gestión institucional y calidad del servicio. 
 
La indagación respectiva es de tipo básico, siendo los resultados respaldar 
el conocimiento científico con nivel descriptivo, porque expresa la conducta de dos 
variables de estudio. Admite el diseño correlacional adecuado porque manifiesta la 
relación entre la variable gestión institucional y calidad del servicio, 60 docentes de 
la población y muestra, es decir la totalidad de la población, para averiguar 
información se realizó por medio de la técnica de dos encuestas, (cuestionarios de 
22 preguntas cada uno) a la muestra, Los instrumentos fueron validados por medio 
de juicio de expertos, brindando un nivel de validez, la confiabilidad con el alfa de 
Cronbach, de 0,817 gestión institucional y 0,949 para calidad del servicio. Existe 
los resultados de una relación de nivel bajo entre gestión institucional y calidad del 
servicio, además en las dimensiones gestión administrativa 3,97 y pedagógica 
0,257 tienen una relación de nivel bajo con la calidad del servicio y finalmente en 
las demisiones de gestión intrainstitucional 0,194 y comunitaria 0, 074 no existe 
relación. 
 
Para finalizar se afirma que la gestión institucional se relaciona con la calidad 
de servicios de la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04, en el año 2017, manifiesta que 
el coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.355, siendo una relación de 
nivel bajo entre las dos variables. 
 
Palabras claves: Gestión institucional, calidad del servicio, variable, dimensiones, 




The present research work entitled "Institutional management and quality of service 
in the Network 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017", manifests the objective of finding 
a relationship between institutional management and quality of service. 
 
The respective inquiry is of a basic type, with the results supporting scientific 
knowledge with a descriptive level, because it expresses the behavior of two study 
variables. It admits the correct correlational design because it shows the relationship 
between the variable institutional management and quality of service, 60 teachers 
of the population and sample, that is to say the totality of the population, to find out 
information was made by means of the technique of two surveys, ( questionnaires 
of 22 questions each) to the sample. The instruments were validated through expert 
judgment, providing a level of validity, reliability with Cronbach's alpha, of 0.817 
institutional management and 0.949 for quality of service. There are the results of a 
low level relationship between institutional management and service quality, in 
addition to administrative management dimensions 3.97 and pedagogical 0.257 
have a low level of relationship with the quality of service and finally in the intra-
institutional management 0.194 and community 0, 074 there is no relationship. 
 
Finally, it is stated that the institutional management is related to the quality of 
services of the Network 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, in the year 2017, shows that 
the Rho correlation coefficient of Spearman of 0.355, being a low level relationship 
between the two variables. 
 




















1.1.- Realidad problemática 
 
En el presente estudio, a nivel mundial y ante la problemática de la situación que 
se ve enmarcado, visto desde el entorno social, político y económico de la 
gestión institucional, donde las necesidades en las instituciones hacen 
requerimiento de todos los recursos para tomar en cuenta los desafíos que se 
afronta, así mismo brindar calidad del servicio adecuado para los que reciben el 
servicio es el motivo que se busca definir la relación entre gestión institucional y 
calidad del servicio, los factores que puedan tener, dificultades como es el 
servicio con las propias responsabilidades en mejora para favorecer la calidad 
del servicio en el futuro. Como la tecnología y otros aspectos, para mantener una 
mirada holística frente a las diversos dificultades que mantiene una gestión, nos 
encontramos en vanguardia por los cambios que viene suscitando, en estos 
últimos años por ello el manejar adecuadamente la gestión institucional es hacer 
frente con responsabilidad en el cargo a desarrollar como la que se menciona 
líneas abajo sobre América Latina.  
 
“Porque existe diversos fenómenos que puedan considerarse común 
entre países de América Latina y el Caribe se menciona que es 
heterogénea por sus diversas variaciones inclusive entre países y dentro 
de un país” (BID, 2013, p.14). 
 
A nivel nacional los ciudadanos al tener el diagnóstico de nuestra realidad 
favorece centrar el tema de investigación porque deseamos que nuestros 
resultados sean viables para cerrar brechas entre la institucionalidad y calidad 
del servicio, esta manera consolidar lo mencionado llegará a ser exitoso para 
cumplir no solo con una institución por el contrario ser ejemplo para otras 
instituciones y la gestión propicia para un cambio que favorecerá a los 
integrantes de nuestra sociedad, de esta manera guarde la responsabilidad que 
tenemos quienes nos encontramos frente a la administración en una institución 
porque asumimos la calidad del servicio llegue a más ciudadanos de una manera 




Nuestro Perú en todo su territorio viene presentando propuestas para 
cumplir planes por la educación, así sustentar las mejoras para los estudiantes 
acorde al sistema social que tenemos, por consiguiente plantear nuestro trabajo 
es recapitular una muestra de cómo son las gestiones en determinadas Redes,  
de porque se ha detectado que los centros de referencia para la investigación se 
encuentra bajo diversos dificultades, incluyendo la falencia del cargo de dirección 
de la institución donde asumen directoras encargadas siendo también maestras 
de aula y cumplir con las responsabilidades propias como evaluar, monitorear y 
organizar todo lo concerniente para las instituciones se mantengan óptimas es 
donde radica la preocupación porque no se abastecen. Es así que existe 
diversos tipos de gestores y el Perú adolece de líderes natos para asumir la 
responsabilidad por nuestra educación y lo que demanda para el resultado ideal 
aquí es donde se verá el trabajo trasformador de la educación. 
 
De igual manera evaluar cómo trabaja toda la red con respecto a calidad 
del servicio hasta el momento y verificar si realmente afecta o no afecta en 
nuestros educandos la relación de la gestión institucional y el cumplimiento de la 
calidad del servicio de acuerdo con la percepción de las docentes hacia quienes 
reciben el servicio esta manera se engloba nuestras dificultades administrativas 
con un solo fin de condicionar instituciones orgánicas que favorezcan a nuestra 
comunidad educativa, llevando el cargo con responsabilidad superando las 
dificultades para la calidad de quienes reciben el servicio. 
 
Se menciona que los directores puedan tener la posibilidad de tomar 
decisiones administrativas, seleccionar literatura, tomando en cuenta la 
asignación de recursos entre actividades, porque es importante ser 
directores sólidos capaces de liderar y retener a maestras como buen 
personal, capaces de llevar adelante un sistema exitoso que invierta para 
una mejor formación, favoreciendo los procesos de mejora escolar (BID, 
2013, p.7). 
 
La relación que mencionamos es para sustentar que tan efectivo es mantener 
una gestión institucional adecuada para el empuje y realce de la calidad del 
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servicio así toda la sociedad lo exige porque depende de esto que nuestros 
estudiante al término de su permanencia en las instituciones serán aquellos que 
asuman la responsabilidad por la sociedad. Por tal motivo nos planteamos 
determinar la relación que existe entre la gestión institucional y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017, ante lo evidente nos 
preguntamos ¿cuál es la relación de gestión institucional y calidad del servicio? 
 
1.2. Antecedentes 
1.2.1.- Antecedentes internacionales 
Ruiz (2015) en su tesis titulada “Desarrollo de una escala de medición de calidad 
de servicio para LAN abordo en el servicio en aeropuerto para rutas nacionales” 
Santiago de Chile, aclara la importancia que tienen las empresas en comprender 
lo que el cliente desea como servicio. Por tal motivo, no hay una forma eficaz de 
medir la diferencia de recibir y esperar el servicio (percepción versus 
expectativas) o como recibir el servicio (percepción). Existen diversos estudios 
que dan mayor veracidad por emplear las percepciones, de nombre Servperf y 
que fue analizado. El objetivo del estudio fue demostrar la medición de calidad 
de servicio en la industria aeronáutica de Chile que aumenta año en año. 
Especificando para vuelos nacionales en los servicio de vuelos LAN en el 
aeropuerto. Cumplió con la meta de indagación en dos fases: exploratoria y 
encuesta online. En la fase exploratoria verificó la literatura que existía y adaptó 
el modelo Servperf en la interacción del cliente. De esta parte, manifiesta una 
encuesta de 28 atributos después prosiguió con la encuesta online a 30 
individuos para entender con precisión la encuesta y restar la cantidad de 
atributos a 24. Cuando terminó la encuesta que aplico a 164 individuos. Siendo 
evaluada en relación a la unidimensional y fiabilidad de sus dimensiones, su 
resultado fue positivo para las 5 dimensiones: Tangibles, Confiabilidad, 
Capacidad de Respuesta, Certeza y Empatía. Demostrando el objetivo de la 
indagación, la medición de calidad de Servicio en tierra de LAN incluía 
manifestaciones de Confiabilidad vinculadas a la ejecución del servicio y 
resolución de problemas por lo explícito de Capacidad de Respuesta 
relacionadas a la precisión exacta, rapidez y disponibilidad a los requerimientos 
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del cliente. Luego, mediante el uso de ecuaciones estructurales se decidió que 
las dimensiones confiabilidad y capacidad de respuesta fueron las dimensiones 
con resaltante estadística vinculada con la calidad. Siendo, la relación entre 
calidad y satisfacción y calidad y lealtad (recompra y recomendación) acertando 
ser positivas y significativas, en cambio que la relación entre satisfacción y 
lealtad fue deficiente en el resultado demostrando. 
 
Silva (2015) en su tesis para Maestría en administración “Aplicación y 
validación de un modelo de medición de la calidad percibida del servicio 
(Servperf) para la industria automotriz en Colombia (Servicios posventa)” 
Universidad Nacional de Colombia. La indagación fue investigar material de 
calidad en el sector de los servicios que autores reconocidos dieron fe con su 
teoría  y se evalúo, modelos de medición ya existentes bajo otras indagaciones 
realizadas en el sector automotor y otros sectores relevantes. El autor realizo y 
valido un modelo de medición de la calidad percibida del servicio (Servperf) para 
la industria automotriz en los departamentos de posventa (servicios de 
mantenimiento preventivo y correctivo). Intento comprobar la validez del 
instrumento de medición Servperf como alternativa de confianza en las 
empresas prestadoras de servicios de mantenimiento de vehículos en Colombia 
de la marca Chevrolet de fácil aplicación para lograr cuantificar la calidad 
percibida de los servicios entregados a los clientes y así tener herramientas para 
tomar decisiones contundentes a su éxito, con el fin de que se establezca como 
una escala estándar. Colombia. 
 
Castellanos (2014) En su artículo de especialización gerencia en logística 
integral “Importancia de Calidad del servicio en la industria cosmética 
“Universidad militar Nueva Granada Bogotá, Colombia. Hace mención conocer 
la calidad del servicio en la industria cosmética de Colombia, la indagación de 
estudios hallaron que las variables se encuentran inmersas para investigar y 
conocer factores de éxito, ubicó a personal que mantiene consultoras a cargo y 
manifiestan conocer sus expectativas, gustos, necesidades de trabajo, investigó 
que hace exitoso y favorece la calidad del servicio, realizó encuesta a directoras 
activas de la industria que mantienen a cargo 35 consultoras activas. La 
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encuesta que se desarrolló brindó el siguiente índice: calidad del producto con 
21,6% y le prosigue calidad del servicio con un 20,3 de relevancia y los factores 
de la calidad del servicio el principal es el trato que brinda el personal al cliente 
con el 21,9% después del conocimiento del proceso con un 20,3%. A 
comparación que en la literatura existe factores críticos de calidad del producto, 
con exactitud de entregas, tiempo de entrega y precio de igual manera cuanto a 
calidad del servicio se halló conocimientos de productos, claridad de información 
y amabilidad. 
 
1.2.2 Antecedentes nacionales 
 
Chuque (2016) en su tesis titulada ”Calidad de servicios educativos según los 
padres de familia y el logro de aprendizajes en niños del Jardín de Aplicación del 
Instituto de Educación Superior Pedagógico Público “Emilia Barcia Boniffatti” 
2012. Hace mención la trascendencia de calidad de los servicios educativos y su 
relación con el logro de los aprendizajes en los niños y niñas demostrando de 
manera asertiva su investigación descriptiva y opta por el diseño correlacionar 
demostrando la calidad del servicio educativo la relación que existe entre la 
calidad y el logro de aprendizajes en niños y niñas de 5 años. Adjuntando una 
porción en cifras de 63 padres de familia con una técnica de encuesta de 40 
preguntas en cinco dimensiones con elementos tangibles, capacidad de 
respuesta, elementos tangibles, confianza (seguridad). Y atención personalizada 
por un cuestionario. Así también uso la técnica de análisis documental para el 
logro de aprendizajes con el registro de notas (instrumento) de 63 niños y niñas, 
hijos de los anteriormente encuestados para la prueba. Con una certeza de 0,964 
con el alfa de Cronbach en el primer instrumento que fue validado por un 
especialista, no  utilizó la manera probalística por el contrario lo hizo intencional. 
Para mantener una relación positiva media en los resultados reportando en la 
investigación de (r = 0,538) entre la calidad de los servicios educativos, según el 
panorama los padres de familia, y el logro de los aprendizajes de niños y niñas 
de 5 años. Finalizando hallo relaciones óptimas entre la variable: calidad de 
servicios educativos, con las dimensiones de la variable área de Comunicación 
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(0,530), área de Matemática (0,574), área de Personal Social (0,520) y área de 
Ciencia y Ambiente (0,469). 
 
Tacunan (2014), en su tesis titulada “Caracterización de la calidad de 
servicio bajo el modelo SERVPERF en las micro y pequeñas empresas del sector 
servicio – rubro restaurantes en el distrito de Huari, 2014” Universidad Los 
Ángeles de Chimbote, Huaraz- Perú, donde menciona que la indagación 
describa puntos resaltantes con respecto a la calidad de servicio bajo el modelo 
Servperf en las diversas micro y pequeñas empresas del sector servicios - rubro 
restaurantes en el distrito de Huari, 2014. Según la investigación se centra en 
una población de 11,490 comensales, siendo su muestra de 336 clientes que se 
les brindó una encuesta de 20 preguntas, siendo que el estudio es de tipo 
descriptivo de diseño transaccional y cuantitativa, dando como índice final el 
37,2% mencionan que se encuentran en acuerdo y desacuerdo por solucionar 
un problema, el 38,7% se encuentran de acuerdo con los insumos del servicio y 
51,8% mencionan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a los 
empleados para brindar apoyo a los clientes. Se concluye que todas las personas 
encuestadas manifiestan una deficiente calidad con respecto a la recepción de 
servicio que brinda los restaurant.  
 
Flores (2013) en su tesis mencionada “Características del clima 
institucional y su relación con la calidad del servicio educativo de los estudiantes 
del 4° y 5° de secundaria de la institución educativa n° 7072 de la UGEL 01, Villa 
El salvador - 2013”. Universidad Enrique Guzmán y Valle, Lima Perú. La 
investigación demostró ser descriptiva correlacional de corte transversal, dirigida 
a medir el clima institucional y su relación con la calidad del servicio educativo 
en estudiantes del 4° y 5° año de secundaria de la Institución Educativa Pública 
Nº 7072 del distrito de Villa El Salvador. Siendo conformada por 35 docentes en 
la población 120 estudiantes del 4° y 5° año de secundaria de la Institución 
Educativa Pública Nº 7072. Se aplicó los cuestionarios dos en total  uno de 
calidad de servicio educativo y el otro de clima organizacional para concluir con 
la investigación, concluyo que el clima se relaciona significativamente en la 
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calidad del servicio educativo de los estudiantes de la Institución Educativa 
Pública Nº 7072 del distrito de Villa El Salvador. 
 
Yachas (2016) en su tesis “Clima organizacional y su relación con la 
calidad de servicios de los trabajadores del hospital Vitarte, año 2016” 
Universidad César Vallejo. La indagación que se realizó fue como el clima 
organizacional se relaciona con la calidad de servicios de los trabajadores del 
hospital Vitarte, año 2016. Es así que la investigación fue el hipotético – 
deductivo, porque mantuvo un diseño no experimental de nivel correlacional de 
corte transversal  que recopiló información en un lapso delimitado aplicando a 
una población de 120 trabajadores, siendo la muestra de 92 aplicó dos encuestas 
una para cada variable Clima organizacional y calidad de servicios, teniendo 30 
ítems en la escala de Likert (siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca, 
nunca).Por medio de las diversas dimensiones brindaron información con 
respecto a calidad de servicios y Clima organizacional. El estudio concluye 
brindando evidencias para asegurar que el clima organizacional se relaciona con 
la calidad de servicios de los trabajadores del hospital vitarte, año 2016, 
representando una alta correlación entre las variables. Siendo que el coeficiente 
de correlación Rho de Spearman de 0.692 
 
1.3.- Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Gestión institucional  
Es importante destacar la gestión institucional, en cuanto a las instituciones 
educativas de la red 16 – 17 en Carabayllo en la presente investigación de tesis,  
para obtener una adecuada información con base en la conceptualización del 
tema presentamos lo siguiente: 
 
Teorías y enfoques 
La gestión como acción humana se define sustentada en teoría explícita 
por tener diversas formas de ver la gestión de acuerdo el objeto y proceso que 
ocupa siendo como aspecto principal del proceso de aprendizaje para una 
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adecuada relación entre sistemas, capacidades con el fin desde el interior hacia 
lo exterior del entorno. (Maluscan, 2015.p, 29). 
 
Cabe precisar son cuatro los exponentes que mencionan la verdad en la 
concepción y adecuado desarrollo de la gestión, vinculando  con el tiempo, existe 
influencia clara en el uso y con el proceso de comportamiento organizacional 
son: Adam Esmith, Charles Bablage, Robert Owen y Andrew Ure. Adam Esmith 
mencionó que se obtiene por medio de diversas organizaciones y con la 
sociedad de ventajas económicas se llegó a la finalización que separa la 
especialización y el trabajo laboral que aumenta la habilidad en productividad y 
destreza de los trabajadores. (Maluscán 2015, p.23). 
Los que se preocupan por la gestión, se preocupan por los criterios en 
la eficacia, en criterios concretos y medibles porque hablar de gestión es a 
menudo el funcionamiento eficaz, superando problemas que 
administrativamente se debe mejorar y de esta manera garantizar la eficacia 
(Aldana, 2013, p.19). 
 
Definiciones de gestión institucional 
 
En la República de Platón “la gestión es percibida como una acción 
autoritaria” Taylor (1911) y Fayol, (1916) citado por Manual de gestión (2013, 
p.20). 
En La política de Aristóteles, “la gestión es vista como una acción 
democrática” Taylor (1911) y Fayol, (1916) citado por Manual de gestión (2013, 
p.20). 
Los precursores modernos se remontan a la primera mitad del siglo XX. 
Mencionan que “la gestión, concebida como un conjunto de ideas más o menos 
estructuradas, es relativamente reciente” Taylor (1911) y Fayol, (1916) citado por 
Manual de gestión (2013, p.20). 
 
Según Weber (1976)  la gestión tiene que ver con los componentes de 
una organización, como se estructuran, la articulación que hay entre ellos los 
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recursos y los objetivos. Taylor (1911) y Fayol, (1916) identifica la gestión con  
administración, citado por Manual de gestión (2013, p.20). 
 
La gestión institucional manifiesta tener políticas claras frente a la 
educación porque el gobierno en la escuela tiene una responsabilidad entre los 
miembros de la comunidad y el liderazgo junto con la autoridad legal que es el 
director debe cumplir con el Consejo Educativo Institucional formando actitudes 
ejercidas de función y acciones democráticas, siendo importante que todo el 
personal trabaje coordinadamente de manera oportuna para relacionar una 
política adecuada de gestión beneficiando a la comunidad (Vargas, 2015, p 14). 
 
Blejmar (2005), citado por Carriego (2012, p.16), menciona que las cosas 
cuando suceden es haciendo gestión. Llevado a cabo que un mismo director se 
esfuerza por sacar adelante su escuela y mejore las expectativas día a día, 
haciendo las cosas con objetividad nos aclara, resuelve acciones y decisiones 
para que se cumplan con lo propuesto no dejando de lado la dimensión 
administrativa - financiera y la organizacional para el trabajo cotidiano. 
 
Por consiguiente la gestión de los recursos humanos en cualquier 
institución, entidad o empresa, ha sido un baluarte clave para que las 
organizaciones, porque las personas son el verdadero motor que les permite 
adaptarse a nuevas realidades y exigencias de todo tipo (competitivas, 
tecnológicas, laborales, económicas, emprendedoras, etc.) Siendo la gestión 
parte del quehacer del ser humano porque lleva acciones y manejo de recursos 
adecuados para cumplir con objetividad. Porque menciona lo importante que es 
tener todo ordenado con sus medios y fines, contribuyendo de manera 
estratégica para cumplir con acciones idóneas para el fortalecimiento de la 
gestión en sí. Se hace mención que las escuelas públicas cumplan todos los 
objetivos y se relacionan con otras instituciones públicas porque el realce como 





Modelo de Gestión Institucional 
En diversos centros se maneja adecuadamente sus propios modelos de gestión 
institucional y uno de ellos es el presente modelo: 
La nueva realidad de la universidad del Noroeste de México exige una 
nueva forma de entender y gestionar su operación y desarrollo, de tal 
manera que permita ampliar su capacidad de innovación y contar con 
personas dispuestas a hacer del aprendizaje y la actitud de cambio una 
filosofía de vida. 
El Modelo de Gestión tiene como finalidad sistematizar y formalizar los 
diferentes procesos que se llevan a cabo en la Institución para asegurar 
la incorporación de la calidad en todos los servicios educativos que 
ofrecemos. 
Uno de los principios que guían el quehacer institucional, es el espíritu de 
servicio, que tiene el propósito de identificar las necesidades de los 
usuarios y responder a ellos con amabilidad y cortesía, buscando de 
manera desinteresada el bien común. La cultura de calidad en nuestra 
Universidad se sustenta en la siguiente política: “Somos una institución 
particular que ofrece servicios educativos de calidad certificada, basados 
en un Modelo de Universidad propia que satisface las demandas del 
mercado laboral, formando profesionistas competentes y con actitud de 
servicio para generar cambios positivos en su entorno”. Universidad del 
noreste (Anónimo, 2018 (s.f.). 
 
Organización institucional 
El presente estudio lo realizamos desde los diversos planteamientos que nos 
brindan diversos autores por tal motivo se menciona tener un significado múltiple 
la institucionalización y organización porque puede significar desde el docente 
que guía una sesión hasta la forma administrativa y burocrática de la educación 
de un estado. Prosiguiendo su sinónimo es también institucionalización porque 
su significado aclara cómo se organiza la escuela en educación, así como en las 
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comunidades. Para algunos tiene carácter neutro y descriptivo y puede 
diferenciarse desde un enfoque funcional la institucionalización (Gray s.f. p.1). 
Se menciona que la enseñanza es el centro de los temas de grupo de personas 
que actúan en gestión como la unidad en las diversas críticas que aclaran sobre 
educación, mencionan que la clave es la persona como unidad. Es así que 
todavía mencionan algunas personas que es un producto natural las 
instituciones educativas como parte de una organización social, porque la 
educación se organiza de forma dinámica que avanza siendo susceptible a 
cambios, por otro lado también hay personas que mencionan las necesidades 
de los influyentes y poderosos para conformar una organización artificial (Gray, 
s.f., p. 2). 
Dotar de capacidades administrativas a las instituciones públicas 
educativas favorece los niveles de gerencia, acumulando la experiencia en 
instituciones de forma eficaz, porque es de importancia la innovación continua 
de las autoridades con el seguimiento del líder de la reforma llevando a cabo una 
acertada comunicación, sencilla y clara en la normativa prosiguiendo si es lo 
contrario será perjudicial porque no mejora con la reforma (Consejo Nacional de 
Educación, 2014, p. 10). 
Cuando la institución integra la formación desde la perspectiva 
institucional y asocia a los recursos internos y externos disponibles está 
asumiendo un compromiso con las personas, con la institución y con el entorno 
que la proyecta hacia el futuro con mayores garantías de éxito. Compartimos con 
Garín (2008) esta forma de entender la formación en la organización ya que va 
más allá de las posiciones clásicas donde se entendía la formación en momentos 
y espacios concretos para pasar ahora a plantear la formación como un eje 
fundamental en la transformación de la organización sea esta empresarial, 
educativa o social. 
En momentos de crisis promover está visión de la formación de la 
organización es fundamental porque los recursos disponibles nunca serán 
suficientes, de ahí que deban de gestionarse en base a las necesidades y 
demandas que se detectan y estableciendo prioridades. Este planteamiento 
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debe orientarse a provocar cambios culturales y productivos en los primeros 
(internos) y articulando convenios de prácticas o de colaboración (externos) con 
empresas, asociaciones, instituciones y fundaciones siempre que se estimen 
oportunos (Álvarez & Rodríguez 2015, 31). 
Gestión institucional, las falencias en nuestras instituciones públicas 
educativas son las respuestas a como es la enseñanza y con mayor 
atención en lo que sucede en lo administrativo y sus formas de resolver 
formas internas y trabajo diario brindando de menor a mayor jerarquía en 
las tareas y funciones llamado acciones institucionales, actualmente se 
requiere de mucha investigación para llevar adelante el tema de la gestión 
institucional y lo que favorece a favor o en contra de la enseñanza. 
Manejar un diseño organizacional con sus objetivos y recursos siendo el 
responsable el director porque adecua el proceso con respecto a la 
estructura en la organización. Prosiguiendo con el estudio se conoce que 
las operaciones institucionales como la organización debe estar en 
constante investigación con lo que ya se sabe debe ser punto de partida 
para mejorar algunos paradigmas. Los directores son quienes asumen el 
control de la gestión por ser responsables protagónicos y diferenciales 
para apreciar el trabajo desarrollado, es así que conducir los recursos y 
las condiciones adecuadas, las metas son de importancia para combinar 
y decidir las mejoras con posibilidad de acción, continuando con el 
proceso educativo se debe tener la idea de gestión como saber hacer 
procesos y gestión con el conocimiento (López 2013, p.13). 
Dimensión 1 Gestión intrainstitucional 
En la presente dimensión favorece evaluar cómo se organiza la comunidad 
educativa desde el funcionamiento de la institución y su acogida como marco 
para la sistematización y evaluación de las precisas acciones como dimensión, 
el análisis de las referidas acciones es tomando en cuenta con un estilo en cada 
centro educativo en su funcionamiento, se resalta el proceso de capacidades 
individuales y habilidades de grupo, Para el beneficio de la institución es 
importante se desarrolle de manera autónoma, competente y flexible, 
afianzándole actuar frente a cambios que se presentan y realizando 
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adaptaciones de acuerdo a los cambios y contexto social. Por lo tanto estos 
aspectos se toman en cuenta para la estructura informal (vínculos, formas de 
relacionarse, estilos en las prácticas cotidianas, ritos y ceremonias que 
identifican a la institución). Así como los que pertenecen a la estructura formal 
(los organigramas, la distribución de tareas y la división del trabajo, el uso del 
tiempo y de los espacios). De esta manera, es importante tener claro cómo 
deben ser las políticas institucionales que desprenden la visión que guía a la 
institución, como los principios que se traducirán en formas de hacer en la 
conducción de la gestión. Por ejemplo, los niveles de participación en la toma de 
decisiones, si existen o no consejos consultivos, quiénes los conforman y qué 
responsabilidades asumen, etc. (Guía de directores 2011, p.36). 
Dimensión 2 Gestión administrativa 
La presente dimensión mantiene estrategias, recursos humanos, económicos, 
así como acciones para la conducción de procesos técnicos y materiales de 
higiene y seguridad para mantener un mejor control de todos los miembros de la 
institución educativa realizando el seguimiento de supervisión de normatividad y 
funciones acordes a los propósitos que favorecen el proceso enseñanza-
aprendizaje. Es así que se mantiene labores que favorezcan la administración 
personal, desde el punto de vista laboral, mantenimiento y conservación de los 
bienes muebles e inmuebles y evaluación de su desempeño y figuras 
documentarias de la institución; todo el manejo contable-financiero y elaboración 
de presupuestos. Es así se registra los intereses individuales con los de la 
institución favorece obtener objetivos institucionales (Guía de directores 2011, p. 
36). 
Dimensión 3 Gestión pedagógica  
La presente dimensión genera el trabajo de la institución educativa y los sujetos 
que son parte de la institución: la enseñanza - aprendizaje. Los conceptos 
pertenecen al enfoque del proceso enseñanza-aprendizaje, las programaciones 
sistematizadas que se desarrollan en las escuelas, la diversificación curricular 
en el proyecto curricular (PCI) que anualmente se revisa, las estrategias 
didácticas que varían de acuerdo a los niveles de enseñanza y la evaluación de 
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los aprendizajes, metodologías, los recursos didácticos con la utilización de 
materiales comprendiendo la labor de los docentes, las prácticas pedagógicas, 
estrategias didácticas, el uso de dominio de programas y planes, el manejo de 
enfoques pedagógicos, los estilos de enseñanza, en las relaciones con los 
estudiantes, actualización docente para fortalecer sus competencias, la 
formación y etc. (Guía de directores 2011, p. 36). 
Soubal (1988), citado en la tesis de María López (2013, p. 21), menciona 
que los seres humanos manifiestan virtudes y valores hacia los objetivos que se 
plantean, asegurando acciones de ideas propias de un agente educacional. Se 
debe resaltar que un gestor debe manifestar conductas apropiadas al cargo de 
liderar, pueda conducir a los protagonistas siendo que el proceso pedagógico 
sea óptimo y de esta manera se lleve a cabo el fin de la institución, por tal motivo 
se requirió del uso de: innovación y creatividad, el manejo de la ciencia, así 
mismo de flexibilidad, con credibilidad, involucrando crecimiento individual y 
colectivo. 
El director de las diversas instituciones educativas mantienen un rol 
protagónico y fundamental para manifestar el liderazgo pedagógico porque es 
quién promueve a toda la comunidad a concertar propuestas, ser acompañante 
en las labores, motivar en todo momento y estar presente para cumplir con el 
logro de compromisos de gestión. (Compromisos de Gestión Escolar y PAT de 
la IE 2017, p.15). 
Dimensión 4 Gestión comunitaria 
La presente dimensión hace mención la forma como la comunidad debe 
involucrarse con la institución de una manera coordinada de la cual es parte, 
comprendiendo y conociendo las demandas, requerimientos y condiciones, de 
igual forma cómo se construye la cultura comunitaria. La institución educativa 
tiene su esencia en las relaciones, en esta ocasión los padres de familia dentro 
de un entorno interinstitucional y social porque las organizaciones de un 
determinado espacio como son la comunidad, organizaciones civiles, 
eclesiásticos, al mantener las instituciones entrelazadas con un solo propósito 
favorecen de tal manera que se pueda afianzar una alianza de forma estratégica, 
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ayuda para el éxito en la calidad del servicio educativo que se otorga (Manual de 
directores 2011, p. 37). 
1.3.2.- Calidad del servicio 
Bases científicas de la calidad del servicio 
En cuanto la calidad del servicio que requerimos indicar para mantener un 
enfoque pertinente a las circunstancias, siendo indispensable la importancia de 
una educación. 
Según Yachas (2017, p.40) Menciona que las características de la calidad 
involucrada al servicio brindan formas de prestación de trámites 
administrativos, porque la organización mantiene procesos 
administrativos de recursos humanos propios de su función. 
 
Siendo importante la evaluación perenne como es la calidad del servicio 
básicamente en el área educativo por los procesos que va aconteciendo por la 
propia realidad de los giros hacia la modernización y su gestión. 
 
Fundamentos teóricos de la calidad de servicio 
Por consiguiente en el marco de las organizaciones se resalta la calidad del 
servicio por el servicio o confianza del usuario en el producto de esta manera 
mantener como prioridad el servicio o producto que recibe el usuario quedando 
satisfecho y prosiga siendo leal. Además reconocer a un usuario insatisfecho es 
de mucha importancia, por ser una clara muestra de ineficiencia en la 
organización en imagen, como en utilidad por tal motivo en organizaciones de 
servicio se afianza cada día que los usuarios reciban servicio de excelente 
calidad en primer lugar mencionamos la siguiente teoría:  
 
Teoría de la calidad según Deming 
Mencionar a Deming quien es precursor de la transformación de la calidad en el 
Japón y destaco catorce puntos que desarrollo bajo una posición de 
competitividad y productividad, siendo reconocido por los empresarios como el 
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patriarca de la administración moderna. A continuación los principios de la teoría 
de calidad según Deming citado por Vargas y Aldana (2014, p.108).  
 
1.- Crear conciencia del propósito de la mejora del producto y del   servicio con  
un plan para ser competitivo y permanecer en el negocio  
2.- Adoptar la nueva filosofía. 
3.- Terminar con la dependencia de la inspección masiva. 
4.- Terminar con la práctica de hacer negocios sobre la base únicamente del 
precio. 
5.- Descubrir el origen de los problemas. 
6.- Poner en práctica métodos de capacitación para el trabajo. 
7.- Poner en práctica métodos modernos de supervisión de los trabajadores de 
producción. 
8.- Eliminar de la compañía todo temor que impida que los empleados puedan 
trabajar efectivamente en ella. 
9.- Eliminar las barreras que existan en los departamentos. 
10.- Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la   fuerza del 
trabajo que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos 
para alcanzarlos. 
11.- Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas. 
12.- Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la línea con su derecho a 
sentir orgullo por su trabajo. 
13.- Instituir un vigoroso programa de educación y reentrenamiento  
14.- Formar una estructura en la alta administración que asegure en el día a día 
que los trece puntos anteriores se han cumplido. 
 
Definiciones de la calidad 
Es importante destacar algunas definiciones sobre calidad: 
La América Society for Quality Control (ASQC) Y la ANS (2001) menciona: 
“La suma de las propiedades y características de un producto o servicio 
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que tienen que ver con la capacidad para satisfacer una necesidad 
determinada” (Vargas y Aldana, 2014, p.179) 
Ahí mismo se menciona a Deming, y su definición “como la producción 
eficiente que el mercado demanda” (Rsander, 1994), Crosby (1990) cree 
que la calidad implica “conformidad con los requisitos”  
Calidad “Se puede considerar como la demanda continua de la perfección, 
desarrollo que tiene como punto central al hombre y desde ahí se 
construyen servicios y productos que favorece satisfacer deseos, 
expectativas y necesidades dentro de un marco razonable” (Vargas y 
Aldana, 2014, p.178). 
Según Deming (1989) “Calidad es traducir necesidad futuras de los 
usuarios en carácter medibles, solo así puede ser diseñada y fabricada 
por dar satisfacción a un precio que el cliente pagará la calidad puede ser 
definida solamente en términos del agente” (Innovar 2005). 
Para la real academia Española (2001) “la calidad es cada una de las 
circunstancias o caracteres naturales o adquiridos, que distinguen a las 
personas o las cosas”. También la considera como “propiedad o conjunto 
de propiedades inherentes a una cosa, que permite apreciarla como igual 
o mejor o peor que las restantes especie” (Vargas y Aldana, 2014, p.179). 
Fines del siglo XX y principios del siglo XXI se menciona a la calidad como 
eje de ascenso de varias organizaciones de productos y servicios por 
procedimientos ha afrontado las metas y desafíos de cualquier nación que 
desea surgir por importante a la solución de manera global. Por tal motivo 
en el mundo hay un principio para lograr un trabajo bien hecho desde el 
inicio para ello avanza de manera especial las normas, los nuevos 
modelos de gestión y la gerencia de calidad, que son lineamientos que se 
dirigen a la mejora continua. Así se afirma que la calidad es un acto 
recurrente de progreso, de este modo se orienta a la perfección y en el 
centro al hombre. La calidad manifiesta estrategias que brindan al cliente, 
crea alianzas y redes de desarrollo productivo flexible, eficaz, ágil y 
además, motiva al emprendimiento de nuevos proyectos y conduce a 
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establecer caminos hacia las organizaciones que aprenden. Desde inicio 
de la vida del hombre la calidad como el servicio manifiesta estar 
presentes (Vargas y Aldana, 2014, p.62). 
 
Definiciones de servicio 
Mencionar que servicio son todas las propiedades o atributos que le dan valor y 
lo conforman el medir los servicios así puede ser fácilmente medible. La calidad 
de los productos de tal manera que el servicio que brinda una institución 
educativa es bajo el sistema de prestación, función y el proceso que el proveedor 
ofrece, en esta ocasión al cliente siendo intangible mientras el final de un servicio 
es todo sistema, proceso, función o tarea que el proveedor ofrece al cliente y que 
se caracteriza esencialmente por la intangibilidad, sin otorgar, propiedad alguna 
mientras el resultado de la prestación puede ser una sesión de aprendizaje 
donde se brinda conocimientos al estudiante y su resultado es subjetivo y no 
tangible. 
Para Thompson citado por Vargas y Aldana (2014, p.156), Los servicios 
son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el 
resultado de esfuerzos humanos mecánicos que producen un hecho, un 
desempeño o un esfuerzo que relaciona el desenvolvimiento del cliente 
para quienes requiere de esfuerzo, un desempeño reuniendo al cliente 
para recibir el servicio. 
Un servicio puede ser definido considerando que es cualquier actuación 
que una parte puede ofrecer a la otra, esencialmente intangible, sin 
transmisión de propiedad, su prestación puede ir o no ligado a productos 
físicos (Garay, 2016, p. 23). 
La práctica empresarial como la investigación académica exige una 
mayor calidad de servicio que ofrece a las empresas en mayor participación de 
motivación del personal, productividad, el mercado, diferenciando la lealtad de 
nuevos clientes, la competencia así mismo, captación de nuevos consumidores 
por tal motivo Palacios. ”Como consecuencia de esta verdad la calidad del 
servicio se ha convertido en una estrategia de gran interés y cada vez son más 
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los que tratan de definirla y medirla, para posteriormente mejorarla” (Vargas y 
Aldana, 2014, p.9). 
Enfoque de la calidad 
La presente investigación manifiesta un enfoque relacionado a valores y virtudes 
de los individuos  que integran la organización, especificando el entorno como el 
familiar, la entidad estatal y la empresa privada. Se conoce que el 
comportamiento humano es el que se desarrolla y crea una cultura 
organizacional y sus valores en organizaciones identificadas estando de acuerdo 
con Yarce que menciona lo siguiente:  
Evaluación de la calidad  
Es importante la preocupación que existe por la calidad de las acciones 
formativas en todos los quehaceres, por una muestra de confianza y valor 
añadido que obtiene una organización y prosiguiendo es el impacto económico 
y social de la formación como muestra de inversión y no de gasto, por este, 
acciones con impacto en los productos, las organizaciones, sus participantes con 
la necesidad de que los esfuerzos realizados se traduzcan en servicios que se 
desarrollan. 
El European entre for the Development or Vocational Training  público un 
estudio en 1997 que sugería la importancia de la calidad en las acciones 
de formación si bien, existen diferentes perspectivas desde valorarla: 
La calidad desde la gestión. La eficiencia en la organización y en el diseño 
y desarrollo del plan de formación, optimizado los organismos y los 
procesos formativos. 
La calidad desde el cliente / usuario. Brindar una respuesta a las 
demandas de los clientes/usuarios y optimizar las propuestas que se 
realicen en esta línea. 
La calidad según el macroeconómico. La rentabilidad de las inversiones 
en formación y optimización de los costos de la formación. 
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La calidad desde lo social. La formación no puede ser fuente de exclusión 
y debe optimizar la respuesta óptima a los requerimientos de las personas. 
La calidad desde lo pedagógico. La eficiencia del sistema formativo y la 
optimización del proceso de aprendizaje (Álvarez & Rodríguez 2015, 
p.142). 
 
Modelos de la calidad y calidad del servicio 
Prosiguiendo con los modelos podemos mencionar algunos sistemas de 
evaluación de la calidad generosamente brindan modelos que obtengan 
asegurar la calidad de la formación. López (2006) citado por (Álvarez, 2015, 143). 
Menciona: 
Modelo del Sistema Q*For.- Es un sistema creado a través del Programa 
Leonardo de la Unión Europea y desarrollado por la Fundación Cedeo para 
evaluar la calidad de la formación desde sus usuarios. Las principales fases del 
modelo implican: estudiar la institución; encuestar a los usuarios; visitar la 
institución tras ser evaluada; elaborar el informe final de evaluación. 
Normas ISO.- (Organización Internacional de Normalización) están 
elaboradas por una federación mundial de organismos nacionales de 
normalización (organismos miembros de ISO) El trabajo de preparación de las 
normas internacionales generalmente se realiza a través de los comités técnicos 
de ISO. 
Las normas ISO 9000.- Se usan para garantizar la calidad de un 
producto o servicio, aun estas normas en el mundo de la enseñanza y la 
formación sigue siendo limitado, se puede afirmar que los requisitos tangibles  y 
con frecuencia obligatorios que plantean las normas (política de la calidad, 
manual y procedimientos de la calidad, auditorías regulares) proporcionan un 
instrumento general y accesible para la instauración de un sistema de la calidad, 




Modelo internacional premio Deming 
Vargas y Aldana (2014, p.187) aclara los siguientes conceptos para comprender 
nuestra investigación: 
La política general de la calidad: Menciona diversos ámbitos en la 
empresa con referencia a su funcionalidad. 
La gestión de la organización: Responsable, del trabajo en equipo de 
acuerdo a cada departamento, de la misma forma evalúa como sigue la 
organización dentro de la empresa cumpliendo el control de la calidad.  
La recolección de la información: Según los canales externos es prioridad 
recolectar por medio de un determinado método buscando la información de la 
organización. 
Estandarización: Mantener una revisión constante favorece el 
establecimiento de los procedimientos y esta manera mantener los estándares.  
Desarrollo de los recursos humanos: determina las herramientas técnicas 
así como en la organización identifica la forma estadística, porque aplica el 
control de la calidad de acuerdo a su formación y seguimiento. 
Actividades para el aseguramiento de la calidad: menciona se debe 
analizar los detalles de diversas actividades para validar el producto o servicio, 
de esta manera la alta dirección verifica la calidad por medio de estudios del 
sistema. 
Mantenimiento y control: Para la mejora de los servicio se proyecta 
constante mantenimiento de los procedimientos y revisiones desarrolladas. 
Actividades de mejora: Tener un enfoque de solución hace que se pueda 
seleccionar por medio de la observación las diversas problemáticas que se 
presentan y garantizar su solución. 
Resultados: De manera comparativa investigará los resultados por medio 
de análisis de la calidad comparando con el producto. 
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Planes futuros: Para desarrollar una adecuada organización y la mejora 
se debe tomar en cuenta el método que fortalece la sostenibilidad por medio de 
oportunidades que se presenta.  
Modelo nacional  
Presenta conducir a las organizaciones con el dinamismo día a día, de esta 
manera cerrar brechas entre lo que se consigue y lo planeado en el proceso de 
la mejora continua así mismo desenvolverse de manera apropiada y amable en 
las áreas estratégicas de una organización. 
Es un medio para realizar evaluaciones del estado de gestión, iniciar y 
consolidar una gestión integral de excelencia, establecer motivos para 
desarrollar productos y desplegar en todos los niveles, los conceptos y 
valores del SGC, compararse con organizaciones de talla mundial e 
identificar las brechas a partir de los procesos de innovación y cerrarlas 
desde el enfoque del mejoramiento continuo (Vargas y Aldana 2014, 
p.196). 
 
Escalas de Medición de la calidad del servicio 
Considerando la indagación se ha visto necesario tratar las escalas 
servQual y servperf como instrumento para la evaluación de calidad del servicio 
(Cronin y Taylor, 1994), por ser lo más usados y puede ser propicio en esta 
oportunidad en el aspecto académico. 
 
Modelos de las escuelas norteamericanas 
ServQual 
 
En las diversas informaciones que se menciona de SerQual hace referencia a 
una escala que mide la percepción con múltiples ítems, el instrumento consta de 
22 preguntas que mide las expectativas y de igual forma mide la percepción de 
los clientes y la calidad del servicio, porque el cliente brinda puntuaciones. 
(Parasuraman et al., 1985; 1988; 1991). Son cálculos del consumidor en un 
determinado tiempo se proyectan a recibir un servicio óptimo (Cronin y Taylor, 
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1994); las apreciaciones son el reflejo de la percepción de la calidad del servicio 
en un determinado tiempo porque los consumidores son los que reciben el 
servicio en el momento como lo reciben. (Albrecht, 1992) el cliente entra en 
contacto para evaluar el sistema y todo cuanto genera el empleado hacia 
momentos de verdad. 
 
Las dimensiones se definieron en cinco con veintidós ítems la medición 
de escala. (Parasuraman et al, 1988, p. 23) citado por Duque y Chaparro 
(2012, p.167). También se menciona que es un modelo de brechas, que 
está en la búsqueda de hallar brechas para analizar cómo percibe el 
servicio y entre sus dimensiones son las siguientes.1.-Confiabilidad, 
capacidad para ofrecer el servicio prometido en forma precisa y digna de 
confianza. 2.-Elementos tangibles, es la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipo, personal y materiales  para comunicaciones. 3.- 
Capacidad de respuesta, buena disposición para ayudar a los clientes a 
proporcionarles un servicio expedito. 4.- Seguridad, conocimiento y 
cortesía de los empleados, así como su capacidad para transmitir, 
seguridad, y confianza. 5.- Empatía, cuidado y atención individualizada 





Es la forma exclusiva de atención por valoración de desempeño (SERVice 
Performance) por la evaluación y medida de la calidad del servicio, toma en 
cuenta los ítems de las dimensiones de SerQual, su diferencia es que no toma 
en cuenta la metodología de las expectativas de los clientes por el contrario 
reconoce con mayor expectativa la investigación en base a discusión con 
analistas de la materia que coinciden con las investigaciones de Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (1988) que validaron el Servqual (SERVice QUALity) No 
conforme con la propuesta Cronin y Taylor (1994) dieron la alternativa del modelo 
Servperf de manera empírica en diversas organizaciones que favorecen el 
servicio luego de muchos estudios concluyeron que el modelo anterior de 
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SerQual no favorece la evaluación de calidad del servicio por tal motivo a modo 
de conclusión la escala de Servperf marca exclusivamente las percepciones del 
trabajo o rendimiento logrando como percibe el comportamiento de las personas 
dejando de lado las expectativas. Lo fundamental del sustento de Servperf está 
inmerso a las dificultades que se presentan y el concepto de expectativa con las 




En el año 1992 Cronin y Taylor presenta el modelo para calibrar las percepciones 
de los clientes con 22 ítems relacionados a la empatía, seguridad, capacidad de 
respuesta, confiablidad y fiabilidad que ayuda de guía para las consideraciones 
de los clientes. Con la escala de Likert se evalúa los indicadores de 1 al 7 desde 
totalmente de acuerdo hasta totalmente desacuerdo, el instrumento verifica las 
expectativas referente a la fiabilidad en momento de la verdad del servicio. Con 
la base del tema manifiesta tener cuatro leyes desde como los demás perciben 
a la empresa a como se percibe la misma empresa, que todos los demás 
perciben diferente a como uno mismo es y que la perciban de manera 
representativa en un área será igual en todas. Utilizar de manera exclusiva la 
percepción contribuye a un acercamiento a las expectativas de los clientes, 
define “el nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el 
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 
2006, p.40) menciona a Ibarra (2014 p, 231). 
Dimensiones de modelo Servperf 
En la búsqueda de las demisiones de calidad encontramos a Grönroos (2001) 
que identifica las evaluaciones separando las tendencias de la calidad, por tal 
motivo La Real Academia Española menciona a “calidad el conjunto de 
propiedades inherentes a algo que permite juzgar su valor” teniendo valores 
importantes para su evaluación como es la bondad de valorar algo y la referencia 




Dimensión 1 Fiabilidad  
Para la empresa que ofrece el servicio, la fiabilidad desde el primer momento es 
dar el servicio de manera correcta desde el inicio. Siendo una capacidad para 
ofrecer de manera confiable, cuidadosa y segura, desde un primer momento 
detectando los clientes los conocimientos profesionales de la organización y 
detectar la capacidad de la organización (Innovar 2005). 
Dimensión 2 Elementos tangibles 
La presente dimensión se pierde cuando no se usa la producción del servicio, 
siendo este intangible dentro del servicio no debe ser solamente mantenidos en 
inventario deben darse efecto, de lo contrario se pierde sin recuperar (Innovar 
(2005). 
Dimensión 3 Sensibilidad o capacidad de respuesta 
Continuando con la dimensión se dice que todo lo que se lleva a cabo en un 
tiempo determinado favorece en el cumplimiento y de ser accesible para la 
factibilidad de los servicio mostrando que para ayudar a los clientes es con una 
actitud adecuada y sea rápido el servicio que se brinda (Innovar 2005). 
Dimensión 4 Seguridad  
La presente dimensión menciona que la organización debe mantenerse 
pendiente de sus clientes en brindar una tranquilidad y satisfacción en el servicio, 
por ser la seguridad un sentimiento que mantiene el cliente cuando se cree 
vulnerable en una dificultad que se le presenta dentro de la organización 
manteniendo confiabilidad, integridad y honestidad es importante porque no solo 
es cuidar el interés de los clientes (Innovar 2005). 
Dimensión 5 Empatía 
Al finalizar la presente dimensión se menciona que conocer bien las 
características y necesidades de los clientes demuestra compromiso con ellos 
mismos porque no solo es ser cortés, ser empático es un todo que favorece en 




1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema General: 
¿Existe relación entre la gestión institucional y la calidad del servicio en la Red 
16-17 Carabayllo UGEL 04, 2017? 
 
1.4.2. Problemas Específicos 
Problema específico 1 
¿Cuál es la relación que existe entre la gestión intrainstitucional y la calidad del 
servicio en la Red 16-17 Carabayllo UGEL 04, 2017? 
 
Problema específico 2 
¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio en la Red 16-17 Carabayllo UGEL 04, 2017? 
 
Problema específico 3 
¿Cuál es la relación que existe entre la gestión pedagógica y la calidad del 
servicio en la Red 16-17 Carabayllo UGEL 04, 2017? 
 
Problema específico 4 
¿Cuál es la relación que existe entre la gestión comunitaria y la calidad del 
servicio en la Red 16-17 Carabayllo UGEL 04, 2017? 
 
1.5.- Justificación del Estudio 
 
1.5.1. Justificación Teórica 
 
Una óptima gestión en instituciones educativos de la Red 16 - 17 Carabayllo 
UGEL 04 es el motivo de la presente investigación, en este caso se aprecia cómo 
es la gestión que brindan las instituciones, si es idónea a las necesidades de 
quienes reciben el servicio, si está relacionado por la gestión institucional y la 
calidad del servicio, en vista que a través del estudio de la gestión se tiene una 
idea clara de cómo están las dimensiones entre la comunidad educativa la 
trascendencia del presente trabajo de investigación teórica, apunta a un tema 
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que evalúa como es la gestión institucional centrando su atención en la calidad 
del servicio que ofrece, que tan óptima es. 
 
Lo cual se verá reflejado en la percepción que tienen las maestras frente 
a calidad del servicio que brinda la institución pero si el servicio es inadecuado 
no cumplirá los objetivos que tienen que hace como gestión institucional. 
Esta investigación me permitió generar información que se utilizará en la 
recomendación para próximas investigaciones y en otras instituciones, por 
apreciar la relación entre las variables de gestión institucional y calidad del 
servicio, que permitirá mejorar la calidad del servicio en  instituciónes. 
 
La investigación contribuirá a cerrar brecha en paradigmas, cumpliendo 
con propuestas acorde entre la relación de la gestión institucional y calidad del 
servicio que pueda contribuir en los beneficios de procesos científicos 
interpretando como va acorde a los cambios en nuestra modernidad 
básicamente en nuestra educación. 
 
1.5.2 Justificación Metodológica 
A partir de la mirada metodológica, se justifica la investigación porque va aportar 
de forma significativa en el planteamiento hacia la mejor propuesta como gestión 
institucional, entendiéndose el caso de calidad del servicio. Porque su realización 
se ha procedido la metodología científica, la misma que nos menciona un 
proceso ordenado, lógico y racional, con el oportuno empleo de instrumentos de 
evaluación y procedimientos estadísticos, que ayudan verificar de la mejor 
manera los datos obtenidos para una apreciación de la realidad, lo que además 
ayudará abordar de manera más adecuada hacia futuras investigaciones, 
relacionadas con el tema de investigación. 
 
1.5.3. Justificación Legal. 
 
Para mantener una justificación legal abordamos diversas leyes, planes e 
informes como el que menciona Ochoa en el año 2015 cuando precisa el informe 
de docentes para la educación de la primera infancia que menciona a la 
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educación en el nivel básico específicamente nivel inicial tiene avances 
significativos, manteniendo un reconocimiento desde la ley general de educación 
que ofrece la consideración de la educación inicial es así que reconoce en sus 
planes, proyectos: el Acuerdo (2002 - 2021), PEN (2007 - 2021), el PNE (2005 - 
2015), (PESEM) (2012 – 2016) que ofrece lineamientos de monitoreo e 
innovación hacia el mejor servicio educativo en nuestro país. Así también como 
Decreto supremo 011-2012 ED, Menciona RM 267-2017 MINEDU donde 
menciona existe recursos que serán transferidos para el cumplimiento de 
compromisos de desempeño para un idóneo abastecimiento de servicios de 




1.6.1. Hipótesis General 
 
La gestión institucional se relaciona significativamente con la calidad del servicio 
en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis Específicos 
Hipótesis especifica 1 
H1 Existe relación directa entre la gestión intrainstitucional y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Hipótesis especifica 2 
H2 Existe relación directa entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Hipótesis especifica 3 
H3 Existe relación directa entre la gestión pedagógica y la calidad del servicio 
en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
 Hipótesis especifica 4 
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H4 Existe relación directa entre la gestión comunitaria y la calidad del servicio 





Determinar la relación que existe entre la gestión institucional y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
1.7.2. Específicos 
Objetivo específico 1 
Identificar la relación que existe entre la gestión instrainstitucional y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Objetivo específico 2 
Identificar la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Objetivo específico 3 
Identificar la relación que existe entre la gestión pedagógica y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Objetivo específico 4 
Identificar la relación que existe entre la gestión comunitaria y la calidad del 









































2.1. Diseño de investigación 
 
El planteamiento desarrollado de la presente indagación es diseño no 
experimental, descriptivo, correlacional transversal, bajo las siguientes 
consideraciones:  
 
“Por no manipular las variables la presente investigación es no 
experimental en el estudio la cual busca especificar con precisión características, 
propiedades y rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice” 
(Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.80). 
 
Con respecto a la investigación teniendo un enfoque cuantitativo es de 
tipo cuantitativa porque emplea la recolección de datos para constatar hipótesis 
con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de 
establecer pautas de comportamiento y probar teorías. (Hernández, Fernández 
y Batista. 2014, p. 4). 
 
Los diseños Descriptivos Correlaciónales describen “las relaciones entre 
dos o más categorías, conceptos o variables en un momento determinado. A 
veces, únicamente en término correlacional, otras en función de la relación causa 
efecto” (Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.157). 
 
Es transversal porque “los diseños de investigación transaccional o 
transversal se caracterizan por la recolección de datos en un momento 
especifico, en un único tiempo. Su propósito es describir variables y analizar su 
incidencia e interrelación en un momento dado” (Hernández, et al., 2014, p. 154). 
 
 Es deductivo porque “Vale de la lógica o razonamiento deductivo, que 
comienza con la teoría y de ésta se derivan expresiones lógicas denominadas 




La presente investigación es de tipo básica, porque confirma teorías y 
cumple el propósito fundamental de producir conocimiento y teorías (Hernández, 
et al., 2014). 
 
Es hipotético porque “Las hipótesis indican lo que tratamos de probar y se 
definen como explicaciones tentativas del fenómeno investigado. Se derivan de 
la teoría existente y deben formularse a manera de proposiciones. Son 
respuestas provisionales a las preguntas de la investigación” (Hernández, et al., 
2014, p.104).  
 














M  : Docentes de la Red 16-17 
V1 : Gestión institucional. 
V2 : Calidad del servicio 
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2.2. Variables, operacionalización 
 
2.2.1 Variable:  
Definición conceptual de la variable Gestión institucional 
Respecto a Gestión institucional se detalla que debe tener políticas educativas 
claras para el gobierno de la escuela. El gobierno de la escuela es una 
responsabilidad compartida por todos los miembros de la comunidad y requiere 
de liderazgo. El representante legal de la institución educativa es el director, 
cumple el cargo formal de autoridad y la función política de gestión con el 
Consejo Educativo Institucional. Vargas (2015.p 14). 
 
Definición operacional de la variable Gestión institucional 
El conocimiento Gestión institucional fue medido mediante el instrumento 
cuestionario que evaluó las dimensiones: Gestión intrainstitucional, gestión 
administrativa, gestión pedagógica y comunitaria. 
Definición conceptual de la variable Calidad del servicio 
Se define la calidad como la búsqueda seguida de la perfección, proceso que 
tienen como centro al hombre a partir del cual se constituyen productos y 
servicios que le llevaran a satisfacer deseos, expectativas y necesidades dentro 
de un marco razonable (Vargas y Aldana 2014, p.178). 
Definición operacional de la variable Calidad del servicio 
El conocimiento de Calidad del servicio fue medido mediante el instrumento 
cuestionario que evaluó las dimensiones: Fiabilidad, Elementos tangibles, 









2.2.2  Operacionalización de variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable Gestión institucional 















                                                                                          
1. Deficiente                        
2 .Regular 
3. Bueno 
4. Excelente                                                                  
                                                                       
Adecuado      5 - 10    
                                                                       
Regular        11 - 15        
                                                                       
























                                                                                              
1. Deficiente                        
2 .Regular 
3. Bueno 
4. Excelente                                                                   
 
                                                  
 
                                                                        
 Adecuado      5 - 10    
                                                                       
Regular        11 - 15        
                                                                       








Enfoque de evaluación 
Actualización docente 





procesos enseñanza – 
aprendizaje 










                                                                                          
1. Deficiente                        
2 .Regular 
3. Bueno 
4. Excelente                                                                   
                                                              
 
                                                                         
Adecuado      7 - 14 
                                                                       
Regular        15 - 21       
                                                                       






Relación de padres y 















1. Deficiente                        
2 .Regular 
3. Bueno 
4. Excelente                                                                   
                                                                   
 
                                                                     
Adecuado      5 - 10    
                                                                       
Regular        11 - 15        
                                                                       






Operacionalización de la variable calidad del servicio 




Cumple con lo prometido 
Sincero interés por resolver problemas 
Realizan bien el servicio la primera vez 
Concluyen el servicio en el tiempo 











Inadecuada:         5-15 
Poco adecuada: 16-25 




Equipos de apariencia moderna 
Instalaciones visualmente atractivas 
Empleados con apariencia pulcra 






                                                                            
1.2.                                             
3.4. 
5.6. 
7.                                         
 
Inadecuada:         5-15 
Poco adecuada: 16-25 




*Comunican cuando concluirán el 
servicio 
*Los empleados ofrecen un servicio 
rápido 
*Los empleados siempre están 
dispuestos a ayudar 








                                                                               
1.2.                                             
3.4. 
5.6. 
7.                                         
 
Inadecuada:          3-6 
Poco adecuada:   7-10 





* Comportamiento confiable de los 
Empleados 
*Clientes se sienten seguros 
*Los empleados son amables 







                                                              
1.2.                                             
3.4. 
5.6. 
7.                                        
Inadecuada:         4-12 
Poco adecuada: 13-20 
Adecuada:          21-28 
 
Empatía 
Ofrecen atención individualizada 
Horarios de trabajo convenientes para 
los clientes 
Tienen empleados que ofrecen 
atención personalizada 
Se preocupan por los clientes 








                                                                               
1.2.                                             
3.4. 
5.6. 
7.                                        
Inadecuada:         5-15 
Poco adecuada: 16-25 





2.3. Población y muestra 
 
2.3.1 Población:  
En el presente trabajo de investigación, la población permanece conformada por 
60 docentes de diversas instituciones educativas de la Red 16 - 17  del distrito 
de Carabayllo UGEL 04, durante el año 2017. 
 
“Una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con 
determinadas especificaciones” (Hernández, Fernández y Batista, 2014, 
p.174).  
 
2.3.2 Tamaño de muestra: 
“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población de interés sobre 
la cual se recolectarán datos que tiene que definirse y delimitarse de 
antemano con precisión, además de ser representativo a la población” 
(Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.173). 
 
Para el proceso cuantitativo, la muestra es un subgrupo de la población de 
interés sobre el cual se recolectó datos que tiene que definirse y delimitarse de 
antemano con precisión, además de que debe ser representativo de la población. 
(Hernández, 2014, p 173). 
 
La muestra estará conformada por 60 docentes que laboran en diversas 
instituciones educativas de la Red 16 - 17 del distrito de Carabayllo UGEL 04, 
durante el año 2017. 
 
2.3.3. Muestreo: 
En el presente trabajo se utilizó la muestra de tipo No probabilística – intencional 
pues la selección de dicha muestra se realizó tomando en cuenta las 
características generales del grupo de estudio. Las muestras no probabilísticas 
no depende de la probabilidad, sino de las causas relacionadas con las 
propiedades de la indagación o de quien hace la muestra. Aquí el método no es 
mecánico ni con base de fórmulas de probabilidad, sino del proceso de toma de 
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decisiones de un examinador o de un grupo de examinadores, las muestras 
distinguidas cumplen con otros criterios de investigación (Hernández, 2014, p. 
176). 
 
Criterios de selección 
 
Criterios de Inclusión: 
Las docentes encuestadas deben laborar en una institución educativa de la Red 
16 - 17 Carabayllo, de la UGEL 04.  
Criterios de Exclusión: 
Las docentes que evitaron participar voluntariamente para la investigación y 
quienes no  respondieron a todos los ítems de los cuestionarios considerados 
para la presente investigación. 
 




Se utilizó como técnica la encuesta que es la medida en escalamiento de Likert 
(Hernández, Fernández y Batista, 2014, p.238) “Es el conjunto de ítems que se 
presentan en forma de afirmaciones para medir la reacción del sujeto en tres, 
cinco o siete categorías” Considerando este aporte, recogimos información con 
la técnica de la encuesta aplicando un cuestionario para gestión institucional 
(escala de Likert de 4 puntos)  y para calidad del servicio (Escala de Likert de 7 
puntos). 
2.4.2. Instrumentos 
Para la presente investigación el instrumento es un cuestionario correspondiente 
a la técnica de encuesta, cabe precisar que cuestionario “Es el conjunto de 
preguntas respecto de una o más variables que se van a medir” (Hernández, 





Ficha técnica del instrumento de la variable gestión institucional 
• Autor : Sahara Eda Cabanillas Contreras 
• Año  : 2017 
• Tipo de instrumento : Encuesta. 
Objetivo : Evaluar la percepción sobre la gestión institucional 
• Población : Profesoras de la Red 16 - 17 Carabayllo  Ugel 04, durante 
el año 2017.  
• Número de ítem : 22 
• Aplicación : Individual colectiva 
• Tiempo de administración : 15 minutos 
• Normas de aplicación            : Las docentes encuestadas luego que han leído cada ítem 
marcará de acuerdo lo que considere conveniente. 
• Escala : De Likert con 4 alternativas. 
• Descripción de la prueba : Esta escala se elaboró para medir la percepción de la 
gestión institucional por medio de la apreciación de las 
docentes de la red 16-17- Carabayllo UGEL 04, El 
cuestionario está compuesto por un total de 22 ítems, los 
cuales se presentan en una escala de tipo politómica nominal 






• Niveles o rango : Se establecen los siguientes: 
Nivel Rango 
Inadecuada gestión institucional 67   -    88 
Poco adecuado la gestión 
institucional 
45   -    66 




Ficha técnica del instrumento de la variable calidad del servicio 
Adaptado del modelo original SERVPERF 
• Autor : Sahara Cabanillas Contreras 
• Año : 2017 
• Tipo de instrumento : Encuesta. 
• Objetivo : Evaluar la percepción sobre la calidad del servicio 
• Población : Docentes de diversas instituciones que perciben la calidad 
del servicio la Red 16 - 17, Carabayllo UGEL 04, durante el 
año 2017.  
• Número de ítem : 22 
• Aplicación : Individual colectiva 
• Tiempo de administración : 15 minutos 
• Normas de aplicación                  : Las docentes encuestadas luego de leída cada ítem marcará 
de acuerdo lo que considere conveniente. 
• Escala : De Likert con 7 alternativas. 
• Descripción de la prueba : Esta escala se elaboró para medir la percepción de calidad 
del  servicio en la Red 16-17 Carabayllo. El cuestionario está 
compuesto por un total de 22 ítems, los cuales se presentan 
en una escala de tipo politómica porque consta de 1 a 7, 
siendo lo siguiente : 
• Niveles o rango : Se establecen los siguientes: 
Nivel Rango 
Inadecuada calidad del servicio 67 - 88 
Poco adecuada la calidad del servicio  45 - 66 
Adecuada calidad del servicio 22 - 44 
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2.4.3. Validación y confiabilidad de los instrumentos  
 
Validación y confiabilidad del cuestionario de estudio Gestión institucional 
 
La validez según la elaboración del instrumento utilizado en esta oportunidad, se 
validó en docentes de instituciones educativas del distrito de carabayllo que 
pertenecen a la Red 16 - 17 mediante el método de consistencia interna, 
obteniéndose resultados mayores a .8 para los coeficientes Alfa de Cronbach lo 
que indica que el instrumento es fiable. 
La validez, es el grado en que se mide un instrumento realmente la 
variable que se pretende medir. La verdad es probablemente la 
más importante, sobre todo desde una perspectiva científica y se 
manifiesta qué tan bien es un instrumento al que representa y mide 
un concepto teórico. (Hernández, 2014, p.202-203). 
 
Fue sometido a juicios de expertos para determinar su validación, lo que se 
detalla a continuación: 
 
Tabla 3 
Validadores de la variable Gestión institucional 
 
Expertos Aplicable 
Dr. Luis  Alberto Núñez Lira Existe suficiencia 
Mg. César Garay Ghilardi Existe suficiencia 
Mg.     Alejandrino B. Lavado R. Existe suficiencia 
 
Confiabilidad: 
Alfa de Cronbach: ,817 
Validación y confiabilidad del cuestionario de estudio calidad del servicio 
 
Para la presente investigación se realizó una prueba piloto para poder determinar 
la validez y confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos; para ello 
54 
 
se consideró el criterio de tres jueces, expertos en metodología de investigación 
realizándose el análisis en tres criterios claridad, pertinencia y relevancia. 
 
Tabla 4 
Validadores de la Variable Calidad del servicio 
Expertos Aplicable 
Dr. Luis  Alberto Núñez Lira Existe suficiencia 
Mg. César Garay Ghilardi Existe suficiencia 
Mg.     Alejandrino B. Lavado R. Existe suficiencia 
 
Para determinar la confiabilidad se empleó el estadístico Alpha de 
Cronbach, obteniéndose puntajes mayores a ,8 lo que nos indica un adecuado 
índice de confiabilidad. 
 
Gestión institucional            Calidad del  servicio 
 
Alfa de Cronbach N° de Ítem Alfa de Cronbach N° de Ítems 
,817 22 ,949 22 
El detalle se incluye en los anexos. 
 
Procedimientos de recolección de datos 
Se requirió al personal docente de las diversas instituciones educativas de la 
Red 16 - 17 de Carabayllo a participar de manera opcional en una evaluación 
relacionada a aspectos que ayudaran para el estudio de gestión y calidad del 
servicio en instituciones de la Red 16 - 17, en dicho requerimiento se hizo 
conocer los propósitos de la investigación y se solicitó el apoyo voluntario para 
participar. 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
El presente estudio de investigación es de enfoque cuantitativo, por los datos 
reunidos gráficamente a través del programa estadístico SPSS versión 22, para 




El método cuantitativo se basa en la toma de medidas, las cuales a 
través del análisis de datos podrán terminar en estadísticos.  
Hernández (2014, p. 272) sostuvo que los análisis cuantitativos de datos 
se lleva a cabo sobre un programa de software de análisis estadístico, 
donde se podrá ejecutar programas, explorar los datos, evaluar la 
confiabilidad y validez logradas por el instrumento, analizar pruebas 
estadísticas de hipótesis (análisis estadístico inferencial) y análisis 
adicionales para preparar los resultados.  
Para realizar el ajuste de los instrumentos de evaluación, se realizó los 
siguientes procesos: 
 
Para Hallar la autenticidad de contenido se contó con la determinación de 
tres jueces expertos, que estimaron cada uno de los ítems de la prueba. 
 
Se destinó el programa SPSS 22 y MS Excel 2013 para realizar el ingreso 
de la base de datos. 
 
Se manejó la correlación de Rho de Spearman para los ítems y el total. 
 
Se utilizó el coeficiente Alfa de Cronbach para la confiabilidad. 
 
Para el estudio de los datos recolectados se incorporó todos los datos 
obtenidos al programa estadístico SPSS versión 22 para procesar la información 
usando los siguientes análisis: 
Estadística descriptiva, se describen los niveles de las variables 
estudiadas que se utilizó. 
 La media para conocer cuál es el nivel que más predomina.  
 Estadística inferencial, se utilizó los siguientes estadísticos: 
 Realizando la correlación de Rho de Spearman para las correlaciones de 




2.6. Aspectos éticos 
 
La presente investigación se realizó tomando en cuenta los siguientes criterios: 
Evitar el plagio, pues se detallaran a lo largo del trabajo las diferentes citas 
bibliográficas correspondientes al marco teórico, las cuales se encuentran 
también en las referencias bibliográficas. Se coloca el autor, año y página en 
cada cita larga o corta del trabajo. El trabajo de investigación se redacta tomando 
como guía fundamental el Publication Manual of the American Psychological 
Association – APA (sexta edición). 
 
El anonimato de las docentes se encuentra asegurado, guardando la 
consideración y respeto en toda circunstancia, en relación a las respuestas 
brindadas en las encuestas; Las encuestas son sólo válidas para el presente 
trabajo de investigación, los datos obtenidos procesados sirvieron para la 































3.1. Resultados descriptivos de la variable 
3.1.1 Variable Gestión institucional  
 
En la tabla 5 y figura 1 se muestran los resultados de la variable gestión 
institucional de acuerdo a las docentes de las instituciones educativas de la red 
16 y 17 Carabayllo de la UGEL 04, donde el 65,0% indica que tiene un nivel 
adecuado y el 35,0% indica que tiene un nivel poco adecuado. 
 
Podemos concluir que la gestión institucional de acuerdo a las docentes 
de las instituciones educativas de la red 16 y 17 Carabayllo de la UGEL 04, 




 Frecuencia Porcentaje 
Válido Adecuado 39 65.0 
Poco adecuado 21 35.0 
Total 60 100.0 
 
 




En la tabla 6 y figura 2 se muestran los resultados de la variable Gestión 
institucional de acuerdo a los docentes de las instituciones educativas de la red 
16 y 17 Carabayllo de la UGEL 04, en la dimensión Gestión intrainstitucional, el 
80,0% indica que tiene un nivel adecuado y el 20,0% indica que tiene un nivel 
poco adecuado. En la dimensión Gestión administrativa, el 53.3% indica que 
tiene un nivel adecuado y el 46.7% indica que tiene un nivel poco adecuado. En 
la dimensión Gestión pedagógica, el 53.3% indica que tiene un nivel adecuado y 
el 46.7% indica que tiene un nivel poco adecuado. En la dimensión Gestión 
comunitaria, el 81.7% indica que tiene un nivel adecuado, el 3.3% indica que 
tiene un nivel poco adecuado y el 15.0% indica que tiene un nivel inadecuado. 
Podemos concluir que la gestión institucional de acuerdo a las docentes 
de las instituciones educativas de la red 16 y 17 Carabayllo de la UGEL 04, 
presenta una tendencia de nivel adecuada. 
Tabla 6 









 f % f % F % f % 
Adecuado 48 80.0 32 53.3 32 53.3 49 81.7 
Poco adecuado 12 20.0 28 46.7 28 46.7 2 3.3 
Inadecuado 0 0.0 0 0.0 0 0.0 9 15.0 
Total 60 100.0 60 100.0 60 100.0 60 100.0 






















Adecuado Poco adecuado Inadecuado
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3.1.2 Variable calidad del servicio  
En la tabla 7 y figura 3 se muestran los resultados de la variable calidad del 
servicio de acuerdo a las docentes de las instituciones educativas de la red 16 y 
17 Carabayllo de la UGEL 04, en la dimensión Calidad del servicio, el 93,3% 
indica que tiene un nivel adecuado y el 6,7% indica que tiene un nivel poco 
adecuado. 
 
Podemos concluir que la calidad del servicio de acuerdo a las docentes 
de las instituciones educativas de la red 16 y 17 de la UGEL 04, presenta una 
tendencia de nivel adecuada. 
 
Tabla 7  
 
Calidad del servicio 
 Frecuencia Porcentaje 





















En la tabla 8 y figura 4 se muestran los resultados de la variable calidad del 
servicio de acuerdo a las docentes de las instituciones educativas de la red 16 y 
17 Carabayllo de la UGEL 04, en la dimensión Fiabilidad, el 38,3% indica que 
tiene un nivel adecuado, el 3,3% indica que tiene un nivel poco adecuado y de 
nivel inadecuado el 58,3%. En la dimensión de Elementos tangibles, el 53.3% 
indica que tiene un nivel adecuado y el 46.7% indica que tiene un nivel poco 
adecuado. En la dimensión Capacidad de respuesta, el 53.3% indica que tiene 
un nivel adecuado y el 46.7% indica que tiene un nivel poco adecuado. En la 
dimensión Seguridad, el 61.7% indica que tiene un nivel adecuado, el 38.3% 
indica que tiene un nivel poco adecuado. En la dimensión Empatía el 50.0% 
indica que tiene un nivel adecuado y 50.0% indica que tiene un nivel poco 
adecuado. 
Podemos concluir que la calidad del servicio de acuerdo a las docentes 
de las instituciones educativas de la red 16 y 17 Carabayllo de la UGEL 04, 
presenta una tendencia de nivel adecuado. 
Tabla 8  










 f % f % f % f % f % 
Adecuado 23 38.3 32 53.3 32 53.3 37 61.7 30 50.0 
Poco adecuado 2 3.3 28 46.7 28 46.7 23 38.3 30 50.0 
Inadecuado 35 58.3 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 
Total 60 100.0 60 100.0 60 100.0 60 100.0 60 100.0 
Figura 4. Calidad del servicio por dimensiones 
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2 Prueba de hipótesis 
 
Prueba de hipótesis general 
 
Ho: La gestión institucional no se relaciona significativamente con la calidad 
del servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Ha: La gestión institucional se relaciona significativamente con la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
Tabla 9 








V1 Gestión institucional Coeficiente de correlación 1,000 ,355** 
Sig. (bilateral) . ,005 
N 60 60 
V2 Calidad del servicio Coeficiente de correlación ,355** 1,000 
Sig. (bilateral) ,005 . 
N 60 60 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Análisis: 
De acuerdo a la tabla 9 los resultados estadísticos de la prueba de 
hipótesis general, la gestión institucional tiene una relación directa y significativa, 
de nivel bajo con el servicio de calidad en la Red 16 – 17 Carabayllo de la UGEL 
04, 2017 de acuerdo al Rho de Spearman de 0,355 y una significatividad 
estadística de 0,005. 
 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis en el sentido 
siguiente: Existe una relación de nivel bajo entre gestión institucional según las 






Prueba de Hipótesis Específica 1 
 
Ho No existe relación directa entre la gestión intrainstitucional y la calidad 
del servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Ha Existe relación directa entre la gestión intrainstitucional y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
Tabla 10 






Rho de Spearman D1 Gestión 
intrainstitucional  
Coeficiente de correlación 1,000 ,194 
Sig. (bilateral) . ,138 
N 60 60 
V2 Calidad del 
servicio 
Coeficiente de correlación ,194 1,000 
Sig. (bilateral) ,138 . 





De acuerdo a la tabla 10, los resultados estadísticos de la prueba de 
hipótesis específica, la gestión intrainstitucional no tiene una relación directa y 
significativa, de nivel bajo con la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo 
de la UGEL 04, 2017 de acuerdo al Rho de Spearman de 0,194 y una 
significatividad estadística de 0.138 
 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis del investigador y acepta la hipótesis 
nula, en el sentido siguiente: no existe una relación entre gestión intrainstitucional 







Prueba de Hipótesis Específica 2 
 
H0 No  existe relación directa entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Ha Existe relación directa entre la gestión administrativa y la calidad del 












V2 Calidad del 
servicio 
Coeficiente de correlación 1,000 ,397** 
Sig. (bilateral) . ,002 
N 60 60 
D2 Gestión 
administrativa 
Coeficiente de correlación ,397** 1,000 
Sig. (bilateral) ,002 . 
N 60 60 




De acuerdo a la tabla 11, los resultados estadísticos de la prueba de 
hipótesis específica, la gestión administrativa tiene una relación directa y 
significativa, de nivel bajo con el servicio de calidad en la Red 16 – 17 Carabayllo 
de la UGEL 04, 2017 de acuerdo al Rho de Spearman de 0,397 y una 
significatividad estadística de 0.02 
 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis en el sentido 
siguiente: Existe una relación de nivel bajo entre gestión administrativa según las 






Prueba de Hipótesis Específica 3 
 
H0 No existe relación directa entre la gestión pedagógica y calidad del 
servicio  en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Ha Existe relación directa entre la gestión pedagógica y calidad del servicio 
en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Tabla 12 








V2 Calidad del 
servicio 
 
Coeficiente de correlación 1,000 ,257* 
Sig. (bilateral) . ,048 
N 60 60 
D3 Gestión 
Pedagógica 
Coeficiente de correlación ,257* 1,000 
Sig. (bilateral) ,048 . 
N 60 60 





De acuerdo a la tabla 12, los resultados estadísticos de la prueba de 
hipótesis específica, la gestión pedagógica tiene una relación directa y 
significativa, de nivel bajo con el servicio de calidad en la Red 16 – 17 Carabayllo 
de la UGEL 04, 2017 de acuerdo al Rho de Spearman de 2.57 y una 
significatividad estadística de 0.48 
 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis en el sentido 
siguiente: Existe una relación de nivel bajo entre gestión pedagógica según las 





Prueba de Hipótesis Específica 4 
 
H0 No existe relación directa entre la gestión comunitaria y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 
Ha Existe relación directa entre la gestión comunitaria y la calidad del 
servicio en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017. 
 






Rho de Spearman V2 Calidad del 
servicio 
 
Coeficiente de correlación 1,000 ,074 
Sig. (bilateral) . ,574 
N 60 60 
D4 Gestión 
comunitaria 
Coeficiente de correlación ,074 1,000 
Sig. (bilateral) ,574 . 




De acuerdo a la tabla 13, los resultados estadísticos de la prueba de 
hipótesis específica, la gestión comunitaria no tiene una relación directa y 
significativa, de nivel bajo con el servicio de calidad en la Red 16 – 17 Carabayllo 
de la UGEL 04, 2017 de acuerdo al Rho de Spearman de 0.74 y una 
significatividad estadística de 0.574 
 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis del investigador y acepta la hipótesis nula 
en el sentido siguiente: no existe una relación de nivel bajo entre gestión 
comunitaria según las docentes y la calidad del servicio en la Red 16 – 17 






































Recogiendo los hallazgos se contrasta los resultados, los antecedentes y las 
bases teóricas que sustentan la investigación. El objetivo de la presente 
investigación fue determinar la relación que existe entre la gestión institucional y 
la calidad del servicio en la red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, durante el año 2017, 
siendo el resultado descriptivo de la variable gestión institucional se tiene una 
percepción del nivel adecuado en un 65.0%, mientras que el 35.0% de la muestra 
indica que es poco adecuado. Considerando que la dimensión gestión 
intrainstitucional arroja que el 20% de la muestra es poco adecuado y el 80% es 
adecuado. En la dimensión relacionada a la gestión administrativa el resultado 
obtenido es 46.7% de la muestra mencionada es poco adecuado, mientras que 
el 53.3% menciona que es adecuado. En cuanto a la dimensión gestión 
pedagógica arroja que el 46.7% de la muestra mencionada es poco adecuado, 
asimismo el 53.3% menciona que es adecuado. Prosiguiendo  a la dimensión 
gestión comunitaria arroja que el 15.0% de la muestra es inadecuado, asimismo 
el 3.3% poco adecuado y menciona que el 81.7% es adecuado. 
 
En lo que respecta del resultado descriptivo de la variable Calidad del servicio 
se tiene una percepción del nivel poco adecuado de 6.7%, mientras que el 93.3% 
de la muestra indica ser adecuado. En la dimensión relacionada a la fiabilidad el 
resultado obtenido es 58.3% de la muestra mencionada es inadecuado, mientras 
que el 3.3% menciona que ser poco adecuado y el 38.3% de la muestra indica 
que es adecuado. Considerando que la dimensión elementos tangibles arroja 
que el 46.7% de la muestra mencionada es poco adecuado, asimismo el 53.3% 
menciona ser adecuado. En cuanto a la dimensión capacidad de respuesta arroja 
que el 46.7% de la muestra es poco adecuado, asimismo el 53.3% menciona ser 
adecuado. Siguiendo con la dimensión seguridad arroja que el 38.3% de la 
muestra es poco adecuado, asimismo el 61.7% menciona que es adecuado. Y 
finalmente la dimensión empatía arroja que el 50.0% de la muestra es poco 
adecuado y que el 50.0% es adecuado. 
 
Siendo el resultado inferencial al comparar la hipótesis general de si la gestión 
institucional se vincula con la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo, 
UGEL 04 en el año 2017 y se obtiene que el 0,355 es la correlación que existe 
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para las variantes de gestión institucional y calidad del servicio con una 
significatividad de 0,005, por lo que se reconoce la hipótesis alterna y se rehúsa 
la hipótesis nula. Por tanto se halla una relación de nivel bajo entre gestión 
institucional según las docentes y la calidad del servicio en la Red 16 – 17 
Carabayllo de la UGEL 04, 2017. 
 
Al contrastar la hipótesis especifica 1 de si la gestión intrainstitucional se 
halla con la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en el año 
2017, se obtiene que 0.194 es la correlación que existe para la dimensión gestión 
instrainstitucional con una significancia bilateral de 0,138 por lo que se reconoce 
la hipótesis nula. Por este motivo no existe una relación entre gestión 
intrainstitucional y la calidad del servicio no concordando con Ruiz (2015) porque 
en su tesis planteo como objetivo de estudio demostrar una escala de medición 
de calidad del servicio en la industria aeronáutica en Chile, en su fase inicial 
adaptó el modelo Servperf, siendo el resultado positivo para las cinco 
dimensiones, Porque nuestro resultado discrepa con el autor en que se puede 
medir la percepción de la calidad del servicio adaptando el modelo Servperf, en 
calidad del servicio y de forma oportuna para revaluar y mejorar los servicio en 
las instituciones públicas. Para Silva (2015) y su aplicación y validación de un 
modelo de medición de la calidad percibida no coincide con el resultado obtenido. 
De acuerdo a Castellanos (2014) menciona que realizó encuestas y su 
resultando en cuanto a calidad del servicio fueron favorables difiere con el 
resultado obtenido. Chuque (2016) no hay relación positiva con nuestro resultado 
obtenido porque menciona que si encontró relaciones entre las variables. 
Tacunan (2014) tiene un parecido con el resultado porque sus resultados 
concuerdan con nuestro resultado que existe una deficiente calidad en la 
recepción que recibe el servicio. Flores (2013) no concuerda con los resultados 
obtenidos. Discrepando con Yachas (2016) porque el si encuentra relación alta 
entre sus variables de calidad y clima organizacional. 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 2 de si la gestión administrativa se halla 
con la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en el año 2017, 
se obtiene que 0.397 es la correlación que existe para la dimensión gestión 
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administrativa con una significancia bilateral de 0,02 por lo que se acepta la 
hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula por lo tanto existe una relación 
de nivel bajo entre gestión administrativa y la calidad del servicio. Concuerda con 
(Ruíz 2015) porque manifiesta tener alta en las dimensiones de confiabilidad, 
capacidad de respuesta con resaltante estadística. (Silva 2015) mantiene 
relación porque también toma el modelo Servperf para lograr cuantificar la 
calidad obtenida. (Castellanos 2014) No contrasta porque menciona tener 
relevancia porque existe literatura que menciona factores críticos en 
comparación. (Chuque 2016) se relaciona con la respuesta obtenida porque su 
resultado salió favorable entre calidad de servicio y sus áreas que toma en 
cuenta como variables. (Tacunan 2014) difiere con el resultado porque en sus 
estudios salió deficiente calidad con respecto a la recepción de servicios. (Flores 
2013) concuerda con el resultado porque la calidad del servicio aporta en el 
clima. A comparación de Yachas (2016) mantiene relación con el resultado 
obtenido por manifestar una alta correlación entre variables. 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 3 si la gestión pedagógica se relaciona 
con la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en el año 2017, 
se obtiene que 0.257 es la correlación que existe para la dimensión gestión 
pedagógica con una significancia bilateral de 0,48 por lo que se reconoce la 
hipótesis alterna y se rehúsa la hipótesis nula por lo tanto se halla una relación 
de nivel bajo entre gestión pedagógica y la calidad del servicio. (Ruiz 2015) en 
sus resultados fueron positivos en sus dimensiones concordando con nuestro 
resultado. (Silva 2015) en comparación favorece sus resultados porque al 
contrastar se aprecia que cuantifica la calidad del servicio y en nuestro caso se 
reconoce que existe correlación. (Castellanos 2014) al mencionar factores de 
éxito que favorece la calidad del servicio entonces podemos decir que en la 
presente hipótesis si manifiesta concordancia. (Chuque 2016) Mantiene 
relevancia porque de igual manera obtiene relación positiva entre la calidad de 
servicios educativos con las variables. (Tacunan 2014) discrepa los resultados 
porque menciona que los resultados obtenidos manifiesta deficiente calidad. 
(Flores 2013) se acepta porque menciona tener influencia la relación del clima y 
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la calidad de servicios educativos. Y finalmente Yachas (2016) manifiesta tener 
relación calidad de servicios con alta correlación entre variables. 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 4 si la gestión comunitaria se relaciona 
con la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en el año 2017, 
se obtiene que 0.74 es la correlación que existe para la dimensión gestión 
comunitaria con una significancia bilateral de 0,574 por lo que se acepta la 
hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna de la investigación por lo tanto no 
existe una relación de nivel bajo entre gestión comunitaria y la calidad del 
servicio. Con Ruiz (2015) menciona no tener relación porque nuestro resultado 
salió nulo en comparación del antecedente que mantiene resultado positivo en 
relación de calidad del servicio. Para Silva (2015) solo existe relación por el 
modelo de medición servperf no por los resultados. Para Castellanos (2014) se 
difiere con el resultado obtenido porque cuando evalúa calidad del servicio 
encuentra en sus resultados 20.3 de relevancia. (Chuque 2016) si tiene parecido 
resultado por que menciona haber deficiente calidad con respecto a la recepción 
de servicios. (Flores 2013 y Yachas 2016) sus resultados no son parecidos con 
nuestro resultado obtenido porque en sus investigaciones si le fueron favorables 
los resultados con alta correlación. 
 
Por tal motivo en el l presente estudio demostró que existe una relación 
entre gestión institucional y calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo 






























Primera.  Se determinó que existe una relación entre la gestión institucional y la 
calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo, UGEL 04 en el año 
2017. Siendo la correlación de 0,355 con una significancia bilateral de 
0,005 menor al nivel significancia 0,05. Por tanto existe una relación 
de nivel bajo. 
. 
Segunda. Se precisa no existe relación entre la gestión intrainstitucional y la 
calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en el año 
2017, Siendo la correlación de 0,194 con una significancia bilateral de 
0,138 mayor al nivel de significancia 0,05 Por tanto no existe una 
relación. 
 
Tercera. Se determinó que existe una relación entre la gestión administrativa y 
la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en el 
año 2017, siendo la correlación de 0,397 con una significancia 
bilateral de 0,02 menor al nivel significancia 0,05. Por lo tanto existe 
una relación de nivel bajo. 
 
Cuarta.  Se determinó que existe una relación entre gestión pedagógica con la 
calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en el año 
2017. Siendo la correlación de 0,257 con una significancia bilateral de 
0,48 menor al nivel de significancia 0,05 Por lo tanto existe una 
relación de nivel bajo. 
 
Quinta.  Se determinó que no existe una relación entre gestión comunitaria  
con la calidad del servicio en la Red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 en 
el año 2017. Siendo la correlación de 0,74 con una significancia 
bilateral de 0,574 mayor al nivel de significancia 0,05 Por lo tanto no 



















Primera.  Las docentes de la red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 deben participar 
sobre las acciones que favorezca la gestión institucional en forma 
continua para poder brindar una calidad del servicio óptimo a quienes 
reciben el servicio. 
 
Segundo. Las docentes de la red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 deben 
mantenerse involucradas al sostenimiento con respecto de acciones 
intrainstitucionales para que así surja próximas líderes para un mejor 
manejo dentro de una institución. 
 
Tercero.  Las docentes de la red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 pueden contribuir 
en mejorar y establecer mejores diseños en la gestión administrativa 
para la satisfacción de los usuarios que recurren a las instituciones 
públicas y cubrir las demandas que requieran.  
 
Cuarto.  Las docentes de la red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 deben 
mantenerse en constante capacitaciones y actualizaciones para los 
mejores indicativos de calidad del servicio solo si  la gestión 
pedagógica está acorde a las demandas de nuestro entorno inmediato 
será capaz de sobrellevar las condiciones propias de nuestro futuro 
como sociedad y como gestión pública que se desea llevar hacia la 
excelencia. 
 
Quinta.  Las docentes de la red 16 – 17 Carabayllo UGEL 04 deben de 
involucrarse con la gestión comunitaria con proyecciones a favor de 
la calidad del servicio que reciben nuestros principales usuarios y así 
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